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Vedrorer:
Statsrevisorernes beretning nr. 1/2013 om brugerinddragelse og brugervenlighed
i offentlige digitale lesninger

Justitsministerens redegorelse af 19. december 2013
Skatteministerens redeggrelse af 20. december 2013
Finansministerens redeggrelse af 20. december 2013
(Finansministerens redeggrelse er modtaget i Rigsrevisionen den 22. december 2013)

1. Dette notat handler om de initiativer, som justitsministeren, skatteministeren og finans-
ministeren har ivaerksat som fglge af Statsrevisorernes bemaerkninger og beretningens ind-
hold og konklusioner.

KONKLUSION

Skatteministeren oplyser, at SKAT har gennemfart en reekke forbedringer af bruger-
venligheden i sine digitale lgsninger og lebende arbejder med at forbedre brugerven-
ligheden, bl.a. ved at udbrede brugen af brugervenlighedstest. Justitsministeren op-
lyser, at ministeren ikke har bemaerkninger til beretningen.

Rigsrevisionen finder dette tilfredsstillende og vurderer, at denne del af sagen kan af-
sluttes, idet Rigsrevisionens 4 anbefalinger om @get fokus pa brugervenlighed i digi-
tale lgsninger navnlig var rettet mod Digitaliseringsstyrelsen under Finansministeriet.
Digitaliseringsstyrelsen er sammen med KL og Danske Regioner ansvarlig for at im-
plementere den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi.

Finansministeren oplyser, at Digitaliseringsstyrelsen pa baggrund af beretningen har
igangsat en opdatering af den feellesstatslige it-projektmodel med krav om, at man i
modellens gennemfarelsesfase bl.a. udfarer test, herunder fx brugervenlighedstest.
Rigsrevisionen anbefaler dog fortsat, at brugervenlighedstest i forbindelse med ud-
viklingen af digitale lgsninger indgar i de faellesoffentlige krav til brugervenlighed.

Derudover oplyser finansministeren, at fordelene og ulemperne ved, at de ikke-obli-
gatoriske digitale Igsninger skal leve op til samtlige feellesoffentlige krav til brugerven-
lighed skal belyses neermere og drgftes med de gvrige feellesoffentlige parter. Rigs-
revisionen finder dette arbejde vigtigt. Rigsrevisionen lzegger samtidig veegt pa, at
myndighederne — ogsa efter idriftsaettelse af en digital Iasning — falger op pa bruger-
nes erfaringer og sikrer Igbende forbedringer. Rigsrevisionen anbefaler derfor, at det-
te indgar i drgftelserne med de feellesoffentlige parter.
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Nar det geelder betjening af de borgere, der ikke kan betjene sig selv pa nettet, oply-
ser finansministeren, at disse borgere kan benytte anden betjening, hvilket svarer til
situationen far obligatorisk digital selvbetjening. Ministeren oplyser endvidere, at Di-
gitaliseringsstyrelsen arbejder taet sammen med bl.a. eeldre- og handicaporganisatio-
nerne med henblik pa at give malrettet vejledning om digital kommunikation. Ministe-
ren oplyser samtidig, at hvis der skulle vise sig udfordringer pa dette omrade, vil mi-
nisteren falge op pa dette.

Rigsrevisionen finder, at det er vigtigt at have et seerskilt fokus pa de borgere, der ik-
ke kan betjene sig selv pa nettet, og vil derfor falge op pa resultaterne af Digitalise-
ringsstyrelsens Igbende samarbejde med organisationerne og falge op pa, hvordan
styrelsen handterer eventuelle udfordringer pa omradet. Det er dog fortsat Rigsrevi-
sionens anbefaling, at Digitaliseringsstyrelsen — inden de digitale Igsninger bliver
obligatoriske at anvende — falger op pa, om myndighederne har etableret betjening
for borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt.

Rigsrevisionen vil fortsat falge udviklingen og orientere Statsrevisorerne om:

o Digitaliseringsstyrelsens opdatering af den faellesstatslige it-projektmodel med et
krav om, at man i modellens gennemfgrelsesfase udfgrer test, herunder fx bru-
gervenlighedstest

o resultatet af Digitaliseringsstyrelsens drgftelser med de gvrige faellesoffentlige
parter om, hvordan alle de feaellesoffentlige krav til brugervenlighed kan ggres
geeldende for ikke-obligatoriske digitale I@sninger

o resultatet af Digitaliseringsstyrelsens dialog med aeldre- og handicaporganisatio-
nerne med henblik pa at give malrettet vejledning om digital kommunikation og
handteringen af eventuelle udfordringer.

l. Baggrund

2. Rigsrevisionen afgav i oktober 2013 en beretning om brugerinddragelse og brugerven-
lighed i offentlige digitale lasninger. Beretningen handlede om, hvordan brugervenlighed og
brugerinddragelse indgar i tilrettelaeggelsen, udviklingen og driften af offentlige digitale lgs-
ninger. Rigsrevisionen igangsatte undersggelsen i marts 2013 pa baggrund af en anmod-
ning fra Statsrevisorerne. Pa baggrund af Statsrevisorernes spgrgsmal var undersggelsens
formal at vurdere, om myndighederne sikrer, at de offentlige digitale Igsninger er brugerven-
lige.

Beretningen viste, at de undersagte myndigheder — bade fer og efter idriftsaettelse af de di-
gitale Igsninger — har arbejdet med at sikre brugervenligheden. Imidlertid viste undersggel-
sen, at myndighederne kunne forbedre de digitale lgsningers brugervenlighed, bl.a. ved at
efterleve samtlige faellesoffentlige krav til brugervenlighed og ved systematisk at gennem-
fore brugervenlighedstest.

Beretningen viste videre, at Digitaliseringsstyrelsens klarmeldingskoncept til obligatorisk di-
gital selvbetjening ikke omfatter, om myndighederne har etableret betjening for borgere, der
ikke kan betjene sig selv digitalt. Derudover er der ikke krav om at gennemfare brugerven-
lighedstest af en digital lasning far idriftseettelse. Endelig viste beretningen, at ikke alle de
krav, som lgsningerne skal klarmeldes efter, er offentligt tilgeengelige.



3. | beretningen anbefalede Rigsrevisionen, at:

o Digitaliseringsstyrelsen overvejer, hvordan alle de feellesoffentlige krav til brugervenlig-
hed kan ggres geeldende for ikke-obligatoriske digitale l@asninger

e brugervenlighedstest i udviklingen af digitale lgsninger indgar i de feellesoffentlige krav
til brugervenlighed og omfattes af den faelles statslige it-projektmodel

o Digitaliseringsstyrelsen i klarmeldingen af obligatoriske Igsninger fglger op pa, om myn-
dighederne har etableret betjening for borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt, og
tillige offentligger alle de krav, som obligatoriske digitale Igsninger klarmeldes efter

o Digitaliseringsstyrelsen stiller krav om, at myndigheder efter idriftsaettelse af digitale lgs-
ninger lgbende fglger op pa brugernes erfaringer og sikrer forbedringer af brugervenlig-
heden, hvis opfelgningen viser, at der er behov for det.

4. Da Statsrevisorerne behandlede beretningen, bemaerkede de, at nar det offentlige stiller
krav om, at borgerne skal anvende de digitale Igsninger, er det afggrende, at lgsningerne
er brugervenlige, sa flest mulige borgere kan anvende dem. Derfor henstillede Statsreviso-
rerne til, at Digitaliseringsstyrelsen opstiller mere ambitigse mal for brugervenligheden i bor-
gerrettede digitale lgsninger og sikrer Igbende opfalgning. Beretningen viste, at offentlige
myndigheder i 5 digitale Igsninger havde arbejdet med at sikre brugervenligheden. Stats-
revisorerne angav, at de forventede, at de offentlige myndigheder arbejder mere aktivt for
at gge brugervenligheden, ved:

o at de feellesoffentlige krav til brugervenlighed efterleves, og at der systematisk gennem-
fores brugervenlighedstest

o at Digitaliseringsstyrelsens klarmeldingskoncept ogsd kommer til at omfatte, at myndig-
hederne skal etablere betjening til de borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt

o at offentlige myndigheder afsaetter tilstrackkelige resurser til at vejlede borgere og virk-
somheder i at anvende de digitale Igsninger.

5. Dette notat indeholder Rigsrevisionens vurdering af de initiativer, som justitsministeren,
skatteministeren og finansministeren har ivaerksat som fglge af beretningen.

Hele sagen og dens dokumenter kan fglges pa www.rigsrevisionen.dk og pa
www.ft.dk/Statsrevisorerne.

Il. Gennemgang af ministrenes redeggrelser

6. Justitsministeren har ingen bemaerkninger til beretningen. Rigsrevisionen forstar dette
séledes, at justitsministeren tager Rigsrevisionens bemaerkninger til efterretning.

7. 1 det fglgende gennemgar vi skatteministerens og finansministerens redeggarelser.

Rigsrevisionens anbefaling om brugervenlighedstest i udviklingen af digitale los-
ninger

8. Rigsrevisionen fandt, at myndighederne kunne forbedre de digitale Igsningers bruger-
venlighed ved systematisk at gennemfgre brugervenlighedstest. Rigsrevisionen anbefale-
de, at brugervenlighedstest i udviklingen af digitale lgsninger indgar i de faellesoffentlige
krav til brugervenlighed og omfattes af den faelles statslige it-projektmodel.

9. Statsrevisorerne bemaerkede, at de forventede, at de offentlige myndigheder arbejder
mere aktivt for at gge brugervenligheden, ved at der systematisk gennemfares brugerven-
lighedstest.



10. Finansministeren oplyser, at Digitaliseringsstyrelsen — som led i styrelsens arbejde med
at fremme brugervenligheden af ikke-obligatoriske digitale lgsninger — ogsa ser pd, hvordan
brugervenlighedstest og brugerinddragelse kan fremmes som veerktgjer i udviklingen af di-
gitale Igsninger, hvilket bl.a. forventes at ske gennem udviklingsvejledningen for selvbetje-
ningslgsninger.

Videre oplyser finansministeren, at det pa baggrund af beretningen er blevet besluttet at age
fokus pa brugerinddragelse og brugervenlighed i den feellesstatslige it-projektmodel ved fgl-
gende tiltag:

e en opdatering til den feellesstatslige it-projektmodel, der omhandler brugerinddragelse og
brugervenlighedstest

e et krav om, at man i modellens gennemfarelsesfase bl.a. udfgrer test, herunder fx bru-
gervenlighedstest.

Finansministeren oplyser, at begge tiltag lanceres den 22. januar 2014.

11. Rigsrevisionen finder, at Digitaliseringsstyrelsens ggede fokus pa brugerinddragelse
og brugervenlighed i den feellesstatslige it-projektmodel samt de deraf fglgende tiltag er til-
fredsstillende. Rigsrevisionen anbefaler dog fortsat, at brugervenlighedstest i forbindelse
med udviklingen af digitale Iasninger indgar i de faellesoffentlige krav til brugervenlighed.

Rigsrevisionen vil fglge Digitaliseringsstyrelsens opdatering af den feellesstatslige it-projekt-
model med et krav om, at man i modellens gennemfarelsesfase udfarer test, herunder fx
brugervenlighedstest.

Rigsrevisionens anbefaling om de fallesoffentlige krav til brugervenlighed samt
Rigsrevisionens anbefaling om opfelgning pa brugernes erfaringer og sikring af
brugervenligheden efter lasningernes idriftsaettelse

12. Beretningen viste, at nar en digital Igsning er idriftsat, anbefaler Digitaliseringsstyrel-
sen, at myndighederne indsamler viden om brugernes erfaringer med Igsningen, men der
er ikke krav herom.

13. Rigsrevisionen anbefalede, at Digitaliseringsstyrelsen stiller krav om, at myndigheder
efter idriftsaettelse af digitale Igsninger lgbende falger op pa brugernes erfaringer og sikrer
forbedringer af brugervenligheden, hvis opfelgningen viser, at der er behov for det.

Rigsrevisionen fandt samtidig, at myndighederne kunne forbedre deres brugervenlighed
ved at efterleve samtlige feellesoffentlige krav til brugervenlighed og ved systematisk at
gennemfgre brugervenlighedstest. Rigsrevisionen anbefalede derfor, at Digitaliseringssty-
relsen overvejer, hvordan alle de faellesoffentlige krav til brugervenlighed kan geres geel-
dende for ikke-obligatoriske digitale lgsninger.

14. Statsrevisorerne henstillede til, at Digitaliseringsstyrelsen opstiller mere ambitigse mal
for brugervenligheden i borgerrettede digitale Iasninger og sikrer Iabende opfglgning. Sam-
tidig bemeerkede Statsrevisorerne, at de forventer, at de offentlige myndigheder arbejder
mere aktivt for at @ge brugervenligheden, ved at de feellesoffentlige krav til brugervenlig-
hed efterleves.

15. Skatteministeren oplyser i sin redeggrelse, at SKAT har gennemfart en raekke forbed-
ringer af brugervenligheden i sine digitale lasninger og Iebende arbejder med at forbedre
brugervenligheden ved at udbrede brugen af brugervenlighedstest.



16. Finansministeren erkleerer sig i sin redeggrelse enig med Rigsrevisionen og Statsrevi-
sorerne i, at nar det offentlige stiller krav om, at borgerne betjener sig selv digitalt, er det vig-
tigt, at de digitale lgsninger er brugervenlige. Derfor stilles der i den faellesoffentlige digitali-
seringsstrategi 2011-2015 krav til brugervenligheden og tilgeengeligheden af de lgsninger,
som det i medfar af strategien bliver obligatorisk for borgere og virksomheder at anvende.
Ministeren oplyser videre, at dette arbejde understattes af en reekke initiativer, hvoraf flere
er naevnt i beretningen.

17. Rigsrevisionen anbefaler fortsat, at Digitaliseringsstyrelsen stiller krav om, at myndighe-
der efter idriftsaettelse af digitale Igsninger lgbende faglger op pa brugernes erfaringer og si-
krer forbedringer af brugervenligheden, hvis opfalgningen viser, at der er behov for det.

18. Finansministeren oplyser i sin redeggrelse, at Digitaliseringsstyrelsen pa baggrund af
Rigsrevisionens beretning overvejer, hvordan brugervenligheden af ikke-obligatoriske digi-
tale lgsninger kan fremmes, herunder om det er muligt at lade ikke-obligatoriske digitale lgs-
ninger omfatte af kravene.

Finansministeren oplyser videre, at spagrgsmalet skal belyses naermere og drgftes med de
gvrige faellesoffentlige parter. Endelig oplyser finansministeren, at Digitaliseringsstyrelsen i
farste omgang prioriterer at sikre hgj kvalitet i de digitale lasninger, som det bliver obligato-
risk for borgerne at anvende.

19. Rigsrevisionen vil fglge resultatet af Digitaliseringsstyrelsens dreftelser med de @vrige
feellesoffentlige parter om, hvordan alle de feellesoffentlige krav til brugervenlighed kan ge-
res geeldende for ikke-obligatoriske digitale lgsninger.

Rigsrevisionens anbefaling om betjening af de borgere, der ikke kan betjene sig selv
digitalt

20. Beretningen viste, at Digitaliseringsstyrelsens klarmeldingskoncept for obligatoriske di-
gitale lgsninger ikke omfattede myndighedernes betjening af borgere, som ikke kan betjene
sig selv digitalt. Rigsrevisionen kunne endvidere konstatere, at ikke alle de krav, som lgs-
ningerne skal klarmeldes efter, var offentligt tiigeengelige. Rigsrevisionen anbefalede, at Di-
gitaliseringsstyrelsen i klarmeldingen af obligatoriske Igsninger falger op pa, om myndighe-
derne har etableret betjening for borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt, og tillige of-
fentligger alle de krav, som obligatoriske digitale Iasninger klarmeldes efter.

21. Statsrevisorerne bemaerkede, at de forventede, at Digitaliseringsstyrelsens klarmeldings-
koncept ogsa kommer til at omfatte, at myndighederne skal etablere betjening til de borge-
re, der ikke kan betjene sig selv digitalt. Statsrevisorerne bemaerkede endvidere, at de for-
venter, at offentlige myndigheder afsaetter tilstrackkelige resurser til at vejlede borgere og
virksomheder i at anvende de digitale Igsninger.

22. Finansministeren oplyser i sin redegarelse, at Digitaliseringsstyrelsen pa baggrund af
Rigsrevisionens anbefaling har offentliggjort klarmeldingskriterierne i deres helhed pa
www.digst.dk.

Finansministeren oplyser videre, at formalet med klarmeldingskonceptet er at falge op pa
de nye lgsninger og elementer, der skal implementeres som led i overgangen til digital kom-
munikation. Ikke-digital betjening svarer til situationen fgr obligatorisk digital selvbetjening,
og der er derfor i forvejen etableret alternativer. Ministeren oplyser videre, at det samtidig er
understreget i samlelovene om overgangen til digital kommunikation (lov nr. 558 af 18. juni
2012 og lov nr. 622 af 12. juni 2013), at hvis der foreligger saerlige forhold, der ger, at bor-
geren ikke ma forventes at kunne anvende digital selvbetjening, skal myndigheden tilbyde,
at ansggningen kan indgives pa anden méade end ved digital selvbetjening.



Finansministeren oplyser desuden, at Digitaliseringsstyrelsen arbejder taeet sammen med
bl.a. eeldre- og handicaporganisationerne med henblik pa at give malrettet vejledning om
digital kommunikation, herunder at oplyse om fritagelses- og undtagelsesmuligheder for
dem, som ikke kan betjene sig selv digitalt. Ministeren oplyser endelig, at skulle der vise
sig at vaere udfordringer pa dette omrade, vil ministeren fglge op pa dette.

Finansministeren erkleerer sig endvidere enig med Statsrevisorerne i, at de offentlige myn-
digheder skal vejlede borgere og virksomheder i at anvende de digitale Igsninger. Ministe-
ren oplyser, at Digitaliseringsstyrelsen understgtter denne indsats, bl.a. gennem udviklin-
gen af veerktgjer og vejledninger til borgere og virksomheder.

23. Skatteministeren oplyser, at SKAT som led i sin kommunikations- og kanalstrategi har
allokeret resurser til at vejlede borgere og virksomheder i at anvende de digitale Igsninger,
og at en sadan vejledning kan ske ved telefonisk kontakt til SKAT eller ved et personligt
mgde med SKAT efter naermere aftale. Ministeren oplyser, at SKAT i 2012 afsatte 168 net-
toarsveerk til SKATs kundecenter Person, der besvarer telefonopkald og e-mails fra bor-
gere, og at det var vurderingen, at der var afsat tilstrackkelige resurser til at Iafte opgaven
pa en tilfredsstillende made.

24. Rigsrevisionen finder offentligggrelsen af samtlige klarmeldingskriterier pa Digitalise-
ringsstyrelsens hjemmeside tilfredsstillende. Rigsrevisionen finder videre SKATs og Digi-
taliseringsstyrelsens initiativer i forhold til vejledning af borgerne tilfredsstillende.

Rigsrevisionen finder dog fortsat, at det er vaesentligt, at borgere, der ikke kan betjene sig
selv digitalt, selv om de far hjeelp og vejledning, bliver betjent pa anden vis. Rigsrevisionen
noterer sig, at finansministeren vil fglge op, hvis eventuelle udfordringer skulle vise sig i
forhold til de borgere, der ikke kan betjene sig selv digitalt. Det er dog fortsat Rigsrevisio-
nens anbefaling, at Digitaliseringsstyrelsen i forbindelse med overgangen til obligatorisk di-
gital selvbetjening falger op pa, om myndighederne har etableret betjening for borgere, der
ikke kan betjene sig selv digitalt. Dette kan fx ske som led i klarmeldingskonceptet.

Rigsrevisionen vil fortsat fglge resultatet af Digitaliseringsstyrelsens dialog med aeldre- og
handicaporganisationerne med henblik pa at give malrettet vejledning om digital kommuni-
kation og handteringen af eventuelle udfordringer.

Ill. Neaeste skridt i sagen
25. Rigsrevisionen vil fglge udviklingen péa falgende omrader:
¢ Digitaliseringsstyrelsens opdatering af den feellesstatslige it-projektmodel med et krav

om, at man i modellens gennemfgrelsesfase udfgrer test, herunder fx brugervenlig-
hedstest

e resultatet af Digitaliseringsstyrelsens drgftelser med de gvrige faellesoffentlige parter
om, hvordan alle de feaellesoffentlige krav til brugervenlighed kan geres geeldende for
ikke-obligatoriske digitale l@sninger

¢ resultatet af Digitaliseringsstyrelsens dialog med eeldre- og handicaporganisationerne

med henblik pa at give malrettet vejledning om digital kommunikation og handteringen
af eventuelle udfordringer.

Lone Stram



